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روش مستندسازی فرآیندهای کاری

زهرا گلی رستمی
مربی مرکز آموزش بهورزی
دانشگاه علوم پزشکی البرز

صفیه فغانی
کارشناس مسؤول آموزش بهورزی

دانشگاه علوم پزشکی البرز

هادی زمردی نیت
مدیرمرکز آموزش بهورزی

دانشگاه علوم پزشکی مشهد

 اهداف آموزشی 

امید است خوانندگان محترم پس ازمطالعه مقاله:
اهمیت مستندسازی فرآیند را شرح دهند. 	
دستورالعمل ثبت مستند را توضیح دهند. 	
مراحل وانواع روش های مورد استفاده درمستندسازی فرآیند را بیان کنند. 	
خطاهای شایع درمستندسازی را شرح دهند. 	
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مقدمه 
دوجمله زیراز بهترین نقل قول ها در زمینه یادگیری است:

»کم رنگ ترین جوهرها از قوی ترین ذهن ها ماندگارتراست.«

یاد بگیری و ملکه ذهن  »اگر می خواهی چیزی را کاملاً 

خود سازی، آن  را بنویس.«

به دلیل محدودیت ظرفیت ضمیر  انسان  از آن جا که 

خودآگاه، قادر به حفظ و یادآوری تمامی مطالب به طور 

فی البداهه و کامل نیست و با در نظر گرفتن این موضوع 

که انتقال تجربیات، مهم ترین عامل در یادگیری سازمانی 

روش هــا،  مستندسازی  بنابراین   ،)1( می شود  محسوب 

فنون و آموخته های سازمانی، راهکاری مطمئن در انتقال 

تجربیات فردی و سازمانی به دیگران محسوب می شود )2(. 

و ضبط  ثبت  رونــد  به  وابسته  نوعی  به  علوم  پیشرفت 

و  از طریق ثبت  نیز  فناوری  و  انتشار علم  و  بــوده است 

گزارش انجام می شود. چرا که اگر تحقیقات و یافته های 

نمی شد،  ثبت  و  ــزارش  گ نــگــارش،  علما،  و  دانشمندان 

هم اکنون امکان دستیابی و استفاده از علوم میسر نبود )3(. 

ــارت اســـت از یــک ســری  فــرآیــنــد چــیــســت؟ فــرآیــنــد عــب
ــد.  ــا هــم کــه هـــدف خــاصــی دارنـ فــعــالــیــت هــای مــرتــبــط ب

فرآیندها در سازمان  بهبود  از مهم ترین روش هــای  یکی 

مستندسازی است.

کیفیت  شــاخــص هــای  مستندسازی:  دســتــورالــعــمــل هــای 
اطلاعات مستندات بر اساس پژوهش های اپلر )2006( و 

گروجن و همرول )2016( عبارت است از: 

)how( چگونه مستندسازی انجام شود؟ )الف
جامعیت اطلاعات: تمام داده های مورد نیاز جمع آوری 	 

شده و داده هایی که وجود آن ها ضروری است، ثبت شوند. 

دقت اطلاعات: نشان دهنده جزییات اطلاعات یک فرآیند 	 
است که برای اجرای صحیح آن فرآیند ضروری است. 

از 	  یــکــســان  بــرداشــت  و  اطـــلاعـــات: شفافیت  وضــــوح 
تهیه کننده  مفاهیم اطلاعات مستند، هدف و قصد 

مستند را نشان می دهد. 

از 	  مستقیم  استفاده  امکان  اطلاعات:  بــودن  کاربردی 
اطلاعات در یک فعالیت را نشان می دهد.

اطلاعات 	  ارایه  میزان  دهنده  نشان  اطلاعات:  اختصار 
در ارتباط با محدوده فرآیند و پرهیز از ارایه اطلاعات 

اضافی در خارج از محدوده فرآیند، است.

بودن 	  عــاری  میزان  دهنده  نشان  اطــلاعــات:  ســازگــاری 
از تناقض ها بین پیام های مختلفی است که  مستند 

در مستند وجود دارد.

ــای ثــبــت شـــده بــایــد دارای 	  ــ صــحــت اطـــلاعـــات: داده هـ
امــر مهم  ایــن  و  باشند  معتبر  و  درســت  ــای  ارزش هــ

مستلزم آموزش و تعلیم مناسب است.

ثبات اطلاعات: به این موضوع مهم اشاره دارد که تا 	 
اعتماد  اطلاعات  بــودن  بــه روز  به،  می توان  میزان  چه 

کرد و آیا اطلاعات ثبت شده بیانگر آخرین وضعیت 

موجود اطلاعات هستند )6-4(.

پیوستگی: ارزش داده ها در بین کاربران مختلف قابل 	 
اعتماد و یکسان باشد.

بهنگام بودن: اطلاعات مربوط به اقدام های تشخیصی 	 
آن ها  انجام  از  بعد  بلافاصله  را می بایست  درمانی  و 

ثبت کرد )3(. 

مـسـتـنـدســازی روش هــا، فـنــون و 
آمـوختـه هـای سـازمـانی، راهکـاری 
مطمئن در انتقال تجربیات فردی و 
سازمانی به دیگران محسوب می شود
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ب( چه چیزی مستند شود؟ )what( تمام مراحل فرآیند با 
انعکاس تمام جزییات و ذکر تاریخ و شخص یا اشخاص 

انجام دهنده فرآیند، ثبت شود. 

به  باید  مستندات   )when( شــود؟  مستند  موقع  چه  ج( 
هنگام انجام فعالیت یا بلافاصله بعد از انجام آن ثبت 

شود هرگز قبل از انجام عمل، مطلبی ثبت نشود. 

که  افــرادی  تمام   )who( کند؟  د( چه کسی مستندسازی 
می کنند،  ارایــه  را  بهداشتی  اولیه  مراقبت های  خدمات 

مستندساز نامیده می شوند )3(.

مراحل مستند سازی: 

نام گذاری فرآیند. 1

تعیین هدف فرآیند. 2

تبدیل فرآیندها به اجزای کوچک تر. 3

انتخاب شاخص ها برای اندازه گیری بهره وری درفرآیندها . 4

به . 5 باید  )اطــلاعــات  اطلاعات  جــمــع آوری  و  شناسایی 

اندازه لازم باشند، اطلاعات بیش از حد، هیچ فایده ای 

برای مستندسازی ندارد.(

شناسایی نقاط قوت و ضعف هر کدام از مراحل فرآیند . 6

)موفقیت یا عدم موفقیت در مراحل مختلف فرآیند(

بررسی و تحلیل فرآیندها . 7

تعیین اختیارات و مسؤولیت ها. 8

شرح کار. 9

تعیین زمان برای انجام پروژه. 10

انواع روش های مورد استفاده درمستندسازی فرآیندها

دستورالعمل انجام کار:
کار و گستره  انجام  و مفید و شرح دقیق  بیان مختصر 

عملیات  نوشتن  مانند:  ــواردی  مـ رعــایــت  بــا  آن  کــاربــرد 

مجری  ابــهــامــی بــرای  گونه  هیچ  بــدون  معین  ترتیب  بــا 

دستورالعمل به منظور این که برداشت ها متفاوت نباشد 

و مراحل آن به طــور متفاوت تعبیر و اجرا نشود. مثال: 

دستورالعمل نمونه گیری لام خون محیطی مالاریا 

استفاده از فلوچارت ها:
فــلــوچــارت مــجــمــوعــه ای از شــکــل هــای قـــــراردادی است 

با  مطابق  را  آن هــا  اجــرای  ترتیب  و  دستورالعمل ها  که 

الگوریتم مورد نظر نمایش می دهد و از اشکال هندسی 

لوزی و چهارضلعی  دایــره، متوازی الاضــلاع، مستطیل، 

منحنی دار استفاده می کند.

مثال: فلوچارت غربالگری زوج تالاسمی 

فرم ها و چک لیست های مناسب: 
برای اولویت بندی کارها، ثبت دقیق مشاهدات، تقسیم 

به  اختصاصی،  و  کوچک تر  کــارهــای  به  اصلی  کــارهــای 

حداقل رساندن اشتباهات و پیشگیری از فراموش کردن 

موضوعات مهم و افزایش بهره وری استفاده می شود.

مثال: چک لیست اندازه گیری صحیح فشارخون

آیین نامه ها:
قانون  حکم  در  و  دارد  کلیت  و  آمریت  جنبه  آیین نامه 

محسوب می شود و شیوه اجرای قانون را بیان می کند.

مثال: آیین نامه دوره آموزش بهورزی

از مـزایـای مـسـتـنـدات بـر طـرف کــردن 
نقص ها و نقاط ضعف، کاهش زمان و 
هزینه مورد نیاز برای انجام کارها، بهبود 
کارایی سازمان، افزایش کیفیت فعالیت ها 
ومحصولات تولید شده، افزایش سطح 
رضایت مندی کارکنان و مشتریان است.
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استفاده از نرم افزارهای رایانه ای:
مانند استفاده و ثبت در سامانه سیب، سینا، ناب و... .

خطاهای شایع درمستندسازی: ثبت ناقص اطلاعات،ناخوانایی 
و مستندسازی نادرست، استفاده نامناسب از اختصارات 

یا اختصارات مبهم، ثبت اطلاعات مبهم یا ثبت غیرمجاز 

)فعالیت انجام شده توسط شخص دیگر( از موارد مهم 

 .)3( اســت  فرآیندها  مستندسازی  در  شایع  خطاهای 

نتیجه گیری

است  راه  نقشه  نوعی  سازمان  بــرای  فرآیند  مستندات 

که کمک می کند وضعیت فعلی یک فرآیند را شناسایی 

کنید تا بتوانید آن را به خوبی بهینه سازی کنید. هر کاری 

که بیش از یک بار انجام شود یا به وسیله چند نفر انجام 

شــود، باید مستند شــود. انجام ایــن کــار به ســازگــاری و 

هماهنگ شدن سازمان با شرایط استاندارد کمک می کند. 

همچنین این امکان را فراهم می کند تا فرآیندها را کنترل 

کرده و مراحل کار را بازنگری کنید هر چند ممکن است 

مستند سازی فرآیندها به زمان زیادی نیاز داشته باشد، 

مستندات  مزایای  از  دارد.  زیــادی  مزایای  آن  انجام  اما 

و  زمــان  نقاط ضعف، کاهش  و  کــردن نقص ها  بر طــرف 

هزینه مورد نیاز برای انجام کارها، بهبود کارایی سازمان، 

شــده،  تولید  محصولات  و  فعالیت ها  کیفیت  افــزایــش 

و مشتریان است.  کارکنان  افزایش سطح رضایت مندی 

تحقق کامل مجموعه فعالیت های پیش بینی شده برای 

مستند سازی فرآیندها در گرو آن است که اولاً فعالیت یا 

فعالیت های مورد نظر در جهت تأمین هدف یا هدف های 

خاص سازماندهی شده باشد. ثانیاً راهکارها و اقدام های 

قــالــب تصمیمات  فــعــالــیــت، در  بــه هــر  ــع  ــروری راجـ ضــ

آن  و مرجعی ذی صــلاح  تعریف شده  برنامه ریزی شده، 

را به تصویب رسانده باشد. ثالثاً نتایج فعالیت ها و آثار 

مترتب بر آن، )اعم از مثبت و منفی( بنابر پیش بینی، 

معین و مشخص شده باشد )7(.

پیشنهادها

پژوهش ها نشان می دهد عامل آگاهی و نگرش بیشترین 

افزایش  بر  را  تأثیر  بیشترین  نظارت  و  پیگیری  و  امتیاز 

کیفیت مستندات دارد. بنابراین با توجه به اثر بخشی 

عامل آگاهی و نگرش باید اقدام هایی در راستای برگزاری 

ــرای کــادر بهداشتی درمــانــی انجام  ب دوره هـــای آمـــوزش 

گیرد. برای آموزش مستندسازی، داشتن دستورالعمل و 

آیین نامه های مکتوب در این زمینه، ارزیابی مستندسازان 

اطــلاعــات،  کــردن  مکانیزه  و  شــان  مستندات  بــراســاس 

ضروری است )3(.


